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通所介護施設のサービス品質について
嶋津憲二
要 旨
通所介護事業におけるサービス品質とはどのようなものか。施設の職員のアクティビ
ティにフォーカスして、サービス品質の構成要因を構築し、利用者とその家族の満足度と
の関係性を明らかにする事で、経営者のなすべきマネジメントについて考える。
Ⅰ 初めに
今回のテーマとなる介護サービス業界の業界規模は、出所により異なるがA兆9,497億
円とされている1。平成22年閣議決定された「新成長戦略」によると、2020年の市場規模
は19兆円になると公表されており、今後も拡大が期待できる市場である。介護事業所の種
類（介護保険が使える施設）は大きく分けて二つある。一つは在宅したまま受けられる
サービスであり、もう一つは介護施設に入所して受けられるサービスである。在宅利用者
が施設に通うサービス（訪問ではない）は「通所介護（デイサービス）」、「通所リハビリ
テーション（デイケア）」、「短期入所生活介護（ショートステイ）」の三つがある。今回研
究の対象とするのは、「通所介護」と「短期入所生活介護」である。自社の定員はそれぞ
れ35名、従業員は約60名の規模である。
Ⅱ 先行研究からのサービスの特徴と品質について
サービスの特徴として、「無形性、無体性」であるため、サービスの品質を知覚するこ
とが難しい。サービス品質は商品のスペック、外観などによる客観品質ではなく、顧客の
知覚による知覚品質である。知覚品質の定義（Zeithaml 1998）はBつある。
「目的-手段モデル」、つまり顧客が具体的な製品の属性を顧客自身が感じる価値へ変換
する過程。二つ目は、製品特性から品質を知覚し、製品レベルの価値を統合的に形成する。
最後に、「相対的な評価」つまりどのようなサービスと比較するかによって知覚品質は異
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 一橋総合研究所（2011）p. 138を参照。
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なる。この三つである。山本（1999）によれば、「サービス品質は異なる財が組み合わさ
れているサービスでは財間の関係を把握する必要がある。」としている2。
サービス品質は事前にではなく、利用経験後に品質が決定する為、利用経験者の口コミ
が重要であり、サービス利用経験者の満足度が重要である。「知覚リスク」つまり購入前
にリスクが高いと感じると、利用を断念するケースもある。
「消費の同時性＝不可分性」、つまり介護の現場において生産（事業所が介護をすること）
と消費（利用者が介護を受ける事）が同時に起こるため、サービス品質を均一に安定させ
る事が難しい。また「集団消費」も特徴の一つである。複数の利用者が同時に、同じ場所
でサービスを受けるため、他の利用者によってサービス品質が影響を受ける。
Ⅲ 利用者・家族の意思決定プロセス
 通所介護施設の購買意思決定プロセス
消費者の購買行動のプロセスは問題認識→情報探索→代替案評価→選択・購買→購買後
評価→離脱のプロセスを経る3。通所介護施設における購買意思決定プロセスを図に示
している。
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C 山本（1999) p. 71を参照。
B 青木幸弘（2011），p. 18を参照。
図 通所介護事業の購買意思決定プロセス
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通所介護事業所における購買意思決定プロセスは、「お風呂が一人で入れない」などの
問題を認識し、情報を探索して、代替案を評価し、「通所介護施設を利用する」という選
択を経る。サービス利用後に評価を行い、その評価によって今後の利用意向を形成すると
考える。
今回の研究では、購買後評価つまり施設経験中の評価とその後の行動との因果関係を測
定する事で、サービス品質の測定を行う。また「代替案評価」と「選択・購買」について、
入所前と入所後の期待の変化についての測定を行う。
 意思決定をしているのは誰か？
どの介護施設を利用するかの意思決定には複数の意思決定者が存在する。ここでは利用
者と家族のニーズに焦点を当てて、どのような意思決定をしているかをマトリクスで検討
する。
施設勤務従事者へのヒヤリングでは、施設の通所前には全般的に家族のニーズが強い。
家族は介護に疲れ始めたので、施設に通所させたい。利用者も強く反対はしなかったケー
スが最も典型的なケースのようだ。施設利用中は、家族のニーズは預ける事ができた事で
ある程度のニーズは満たされたが、利用者は施設を利用し経験した事で、施設に対する満
足や新たなニーズを持つため、全体としてのニーズの発生確率は、利用者のニーズが強く、
家族のニーズが弱い方へシフトすると考えられる。ここまでの調査から仮説をCつ設定す
る。
仮説①利用前と利用中では意思決定者が利用者にシフトする。
仮説②家族の施設に対する利用前と利用中の期待は変化する。
通所介護施設のサービス品質について
【T：】Edianserver/関西学院/経営戦略研究/第号/
嶋津 憲二  校
49
図 施設利用後の意思決定者マトリクス
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Ⅳ サービス品質の尺度開発とアクティビティモデル
介護事業のサービス品質を知るためには、どのようなモデルでサービス品質が決定する
のか。またのような尺度で測ることができるのかを理解する事が必要である。事前調査を
行い、尺度開発とアクティビティモデルを作成する。
 つの事前調査
①自社施設のある市の市役所のHPの第三者評価より、サービス品質の要因を抽出した。
②自社施設の職員間の「連絡ノート」、利用者の家族と職員の間の「連絡帳」には、現場
での利用者の状態やニーズ、それに対する対応などが事細かに書かれている。その「連
絡ノート」、「連絡帳」より要因を収集した。
③知人から紹介された介護施設にて、施設部長、施設管理者、施設事務長代理のB名の方
に、約C時間グループインタビューを実施した。
④自社通所介護施設の管理者二人にC時間ずつのインタビューを実施した。サービスの品
質の要因については、これまでの調査によって得たものとほとんどで同じであった。
Dつの事前調査のサービス品質の要因をコーデイングを実施し、コード毎にグルーピン
グを行った。また利用者と家族の行動は「インシデント」、職員の行動は、職員の「アク
ティビティ」、成果、目的は「アウトプット」と分類を実施した。
 Incident‒Activity‒Outoputモデル
利用者と家族の「インシデント」に対して職員の「アクティビティ」、そして成果とし
て「アウトプット」の因果関係を Incident‒Activity‒Outoput モデルとして構築した4。利
用者のインシデントに注目したモデルと家族のインシデントに注目したCつのモデルを構
築している。モデルを構築する事で、クリティカルパス（多数のインシデントと因果関係
を持つアクティビティ）が明確になった。クリティカルパスは、質的な重要度は考慮して
いないが、複数のインシデントからの影響を与える点で、重要度は高いと考えられる。
サービスは生産≒消費である為、介護の現場においては、「職員のアクティビティ」≒
「サービス品質」である。
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D 「認知症」「認知症への対応」は「医療」の分野ではあるが、介護の場面において、「認知症」に対す
る対応は重要度が高く、また状況や対応において独立性が高いため、「認知症」としてインシデントを
設けた。「クレーム」と「クレーム対応」はアウトプットの段階で、評価がマイナスの時に「クレーム」
が発生し、利用者、あるいは家族のインシデントとしての「クレーム」と設定する。その後職員のアク
ティビティとして「クレーム対応」が発生すると考えている。
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利用者の Incident‒Activity‒Output モデルモデルにおいて、「介護理念・目的」、「職員
の教育」は直接アウトプットに与える影響は小さく、その他のアクティビティに影響を与
えると考えられる。利用者の Incident‒Activity‒Outoput モデルよりCつの仮説が導きだ
せる。
仮説：「介護理念・目的」と「職員の教育」は、他のアクティビティに影響を与える背景
的なアクティビティである。
仮説：利用者はパスが多いアクティビティによって、サービス品質を評価している。
家族の Incident‒Activity‒Output モデルより、家族は施設内でのサービスを直接的に見
ることができないし、経験できない。よって、直接知覚できる施設からのサービスと利用
者を通じた間接的なサービス品質の評価によって、サービス品質を評価していると考えら
れる。
仮説として、「家族は施設での利用者の様子が直接見えていないので、家族は施設との
直接的な対応でサービスを評価している。また利用者の評価や目に見える成果などにより
サービスを間接的に評価している。」が導きだせる。
 インシデント、アクティビティ、アウトプットの小区分の作成
「医療ケア」などのアクティビティはこのままではアンケートの調査項目に使いにくい。
質問として、「医療ができているか」と質問しても、漠然としすぎて、具体的なアクティ
ビティの評価、改善につながらない。そこで、インシデント、アクティビティ、アウトプッ
トの小区分を作成した。
施設の現場で起こっている事象を可能な限り拾い出す事で、より実際のアクティビティ
の改善に役立つように配慮した。
通所介護施設のサービス品質について
【T：】Edianserver/関西学院/経営戦略研究/第号/
嶋津 憲二  校
51
図 利用者と家族の Incident‒Activity‒Outputモデル
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Ⅴ アンケート調査・分析
 アンケート調査について
調査方法：アンケート調査表を利用した調査
標本抽出方法：全数調査
サンプル対象：自社通所介護（デイサービス、ショートステイ）に通う
介護度〜B、要支援C の利用者とその家族。
サンプル数： 利用者 49名 有効サンプル数 28名
家族 67名 有効サンプル数 35名
調査表： 利用者用と家族用のC通りの調査表を作成した。
表に全国の介護度の度数と自施設のアンケート集計の度数を示している。
全国の平均と比べて自社の利用者の介護度が非常に高い。49名の利用者からアンケートが
回収できたが、利用者によっては逆転項目にも同じように記入している、途中から記入を
やめる、全部同じ回答が多数あり最終的に使えるデータは28サンプルに留まった。そのた
め今回のサンプルデータは、サンプル数が限られている為、統計的な正確性は高くない。
 アンケート調査における仮説
アンケート調査にて、下記仮説の検証を行う。
（仮説.）：利用前と利用後では家族から利用者に意思決定者がシフトする。
（仮説.C）家族のニーズは時系列的に変化する。
（仮説.B）介護度と家族のニーズの強さは相関関係がある。（検証不可のため省略）
（仮説.D）家族は利用者の施設での利用者の様子を直接見えていないので、家族は施設と
の直接的な対応でサービスを評価している。また利用者の評価や目に見える
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表 全国の介護度の度数と自施設のアンケート集計の度数
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成果などサービスを間接的に評価している。
（仮説.E）「介護理念・目的」と「職員の教育」は、他のアクティビティに影響を与える
背景的なアクティビティである。（検証不可のため省略）
（仮説.A）利用者はパスが多いアクティビティによって、サービス品質を評価している。
 意思決定者の時系列的な変化の検証
（仮説.）：利用前と利用後では利用者へ意思決定者がシフトする。
アンケート調査より、利用前と利用中の意思決定者のクロス集計を行い比較検討する。
利用前と利用中の意思決定者のクロス集計の結果が表Cである。
「家族」が利用前の意思決定をしているサンプル数13人から、利用経験後は人に減少
し、A人が「利用者と一緒に意思決定をする」に変化している。「利用者」から「家族」
への移行はなかった。よって、利用中の意思決定は、「利用者の意向重視」にシフトする
傾向がある。
表 意思決定のクロス集計表
 ニーズの時系列的な変化についての検証
（仮説.C）家族のニーズは時系列的に変化する。
利用前と利用中の期待についての比較を行う。調査した期待は12項目である。「利用前
の期待」から「アクティビティ」を評価する事で、「利用中の期待」が変化し、新たに期
待を形成していると考えられる。
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図 ニーズの時系列的な変化のモデル
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12項目のうち期待に変化がみられた項目はA項目である。アクティビティの満足度の高
い場合、低い場合の両方で、新たな期待の発生と期待の消滅が確認できた。
表 期待の変化
家族のニーズは時系列的に変化する傾向がある。期待の発生、消滅と満足度のマトリクス
分析を進めると、
⑴満足度高い、期待発生：「リハビリ」
満足度が満たされる事で、さらに期待が膨らんだ傾向がみられる。
⑵満足度高い、期待消滅：「施設がきれい」、「利用時間送迎」、「職員の態度」
満足度が満たされた事で、期待をしなくなった傾向がみられる。
⑶満足度低い、期待発生：「職員の態度」、「医療対応」
「職員の態度」への期待をしている満足度が低い利用者は、高い不満を抱えている
可能性がある。「医療対応」については、経年的な健康状態の衰えと推察される。
⑷満足度低い、期待消滅：「お泊り」
その利用者にとって重要度が低いと考えられる。
図 満足度による新たな期待の形成について
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 サービス品質を決定するアクティビティについて（家族の評価）
（仮説.D）家族は利用者の施設での利用者の様子を直接見えていないので、家族は施設と
の直接的な対応でサービスを評価している。また利用者の評価や目に見える成果などサー
ビスを間接的に評価している。
職員の家族に対するアクティビティ（「家族への報告」、「医療ケア」、「個別対応」、「外
観・設備・環境」、「クレームへの対応」）の間に相関関係がみられ、互に独立的ではなかっ
た。そこで、アクティビティの因子分析を実施した。
図 因子分析（家族の評価）
因子分析により、「報告重視」、「個別対応重視」、「外観重視」、「介助重視」、「利便性重視」
の因子を得た。続いて因子分析によるアクティビティと家族の評価との回帰分析を行う。
図 回帰分析結果（家族の評価）
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「全体の満足度」と「因子分析によるアクティビティ」の回帰分析の結果より、モデル
の説明力は高くないが、有意水準を満たす結果を得た。
家族の満足度に影響を与えるアクティビティは「報告重視」と「介助重視」であった。
介助（薬の内服、排泄、お風呂）について、家族は直接見る事ができないので、全体の満
足度に影響を与えないと考えたが、分析結果では影響を与えていることが確認できた。職
員の報告や利用者の評価、外見（体の異臭が消えたなど）などの手がかりから評価を形成
していると推察される。
「満足度」を高めることで、「今後の利用意向（ロイヤリティ）」が高まるかどうかを検
証するために、従属変数に「今後の利用意向」、独立変数が「全体的な満足度」の回帰分
析を行った。分析の結果より、「全体の満足度」と「今後の利用意向」は、モデルの説明
力が高く、標準化係数が0.944と高い相関関係が確認できた。
「満足度」や「今後の利用意向（ロイヤリティ）」を高めることで、「知人・友人への推奨」
が高めることができるのではないかと考えたが、回帰分析の結果は出なかった。
そこで、「知人・友人への推奨」と因子分析によるアクティビティの回帰分析を行った
ところ個別対応重視（顧客理解、個別対応度、職員の好感度、クレームへのすばやい対応、
要望のしやすさ）との相関関係が確認できた。しかし、「個別対応重視」と「家族の満足度」
の相関関係は有意にならなかった。
「満足度」「今後の利用意向」と「知人・友人への推奨」に相関関係がみられない理由と
して、介護施設で受けているサービス内容が知人や友人に話せる内容ではない、あるいは
施設に預けている事自体を隠しておきたい。具体的に話ができるほど介護の実態を家族が
把握していないなどの状況があるのではないかと推察される。
これまでの分析結果をまとめたものが図Jである。
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図	 サービス品質を決定するアクティビティについて（家族の評価）修正
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 サービス品質を決定するアクティビティについて（利用者の評価）
（仮説.A）「利用者はパスが多いアクティビティによって、サービス品質を評価している。」
利用者モデルの分析を試みたが、アクティビティ間に相関関係がみられ、互に独立的で
はなかった。そこで、家族の評価と同じく、アクティビティの因子分析を行い、その後回
帰分析を行った。因子分析により、「医療ケア重視」、「レクリエーション重視」、「自立意
識重視」、「コミュニケーション重視」、「個別対応重視」のEつの因子を得る事ができた。
「介助アクティビティ」が消滅していることから、利用者からみると、「介助」というア
クティビティは知覚されていないようである。また「入浴」は「介助」ではなく、「レク
リエーション」に近いと知覚してされているようである。
図
 利用者の評価の因子分析と回帰分析の結果
因子分析によるアクテビィティと満足度との回帰分析を行った。「自立意識重視」（アク
ティビティはリハビリ意向、人格の尊重、体操が楽しい、おもてなしの心、プライバシー
の保護）と「コミュニケーション重視」（アクティビティは他者との充実、他者との間の
取持ち、心地よい刺激）と「満足度」は相関関係が確認できた。
利用者の「満足度」と「今後の利用意向（ロイヤリティ）」について回帰分析を行うと、
相関関係を確認できた。しかし、「知人・友人への推奨意向」との相関関係は確認できな
かった。
「知人・友人への推奨意向」は「行動・意欲の改善」が相関関係にあり、「行動・意欲の
改善」は「コミュニケーション重視」との相関関係が確認できた。
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これまでの分析結果をまとめたものが図11である。
図11 サービス品質を決定するアクティビティについて（利用者の評価）修正
 サービス品質を決定するアクティビティについて（利用者と家族）
「利用者の満足度」＝「家族から見た利用者の満足度」となっているだろうか。これを
検証する為に、サンプル数は20人に減るが利用者と家族が同じ家庭のサンプルだけを使っ
て検証する。
「家族の満足度」、「家族から見た利用者の満足度」、「「利用者の満足度」の相関関係を調
べると、「家族から見た利用者の満足度」と「「利用者の満足度」が有意水準をみたしてい
ない。「家族から見た利用者の満足度」と「利用者が活動的になったと感じている」との
相関関係をみると、0.467と高い相関関係が確認できる。また「家族の満足度」と「家族
から見た利用者の満足度」も相関関係が確認できた。
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図10 利用者の回帰分析の結果
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図12 （利用者と家族）の満足度の相関について
アクティビティの因子分析を行うと、若干の違いはあるが、利用者全てのサンプルによ
る因子分析と同じ因子を得た。因子分析によるアクティビティと「利用者が活動的になっ
たと感じている」との回帰分析を行うと「コミュニケーション重視」との相関関係が確認
できた。
図13 利用者と家族の因子分析と回帰分析結果
分析結果をモデル化したものが図14である。「利用者が活動的になる」ことで、家族は
利用者が満足度していると知覚し、家族も満足すると考えられる。また利用者が活動的に
なったと感じるのは、コミュニケーションや心地よい刺激による影響が考えられる。
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	 仮説の検証のまとめ
検証結果のまとめは下記の通りである。
Ⅵ まとめ
 誰の期待に応えるべきか
介護事業において意思決定者は複数存在し、時系列的に変化する。家族、利用者双方を
満足させることが重要である。また満足度の違いによって、期待の形成が複数のパターン
を取る。期待に応えて満足度を高める事も重要であるが、満足させることで新たな期待が
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図14 利用者と家族の合体モデル
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発生するあるいは期待する事が少なくなる（興味がなくなる）点にも留意する事が必要で
ある。
 家族が知覚しているサービス品質について
家族は施設での現場を直接見ていないため、「報告」を重視している。また「介助」と
満足度との関係が高いので、「介助」に関わる報告は重要である。家族は利用者の行動が
活発になる、意欲的になる事を評価している事が確認できた。
 利用者が知覚しているサービス品質について
⑴ コミュニケーションを充実させる
利用者は「他者との関係が充実している」、「他者との間をうまく取持つ」事により、満
足度を高めると考えられるが、他者の影響も受けるため、「仲の悪い人同士の席を離す」
など現場での対応が重要である。空間、音楽などのインフラ的な心地よい刺激の影響も考
えられる。
⑵ 自立意識を支える。
利用者の満足度は「リハビリをしてみたい（している）」、「体操が楽しい」と関係があり、
健康的な自分でいる、あるいは取り戻す事と全体の満足度はつながっている。また「人格
の尊重」、「プライバシーの保護」、「おもてなしの心」も高齢者は望んでいる事を確認できた。
⑶ 「職員の態度」について
「職員の教育」「職員との会話」など職員について全般的な評価は高かった。しかし、期
待の検証の際に、職員の態度に不満もっていると考えられる人がいる。サービス業では、
一部でも悪いと全体の評価が下がってしまう可能性があるため、注意する必要がある。
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